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Resumo
O desenvolvimento de sistemas de informação (SI) é um processo complexo que
frequentemente está associado a falhas, inconsistências ou deficiências. Para lidar com essa
complexidade, novas abordagens têm sido estudadas, como a cocriação, um fenômeno
pautado em interações e experiências entre consumidores e organizações. Apesar da
relevância desse conhecimento, há relativamente poucos estudos relacionando os temas da
cocriação e da gestão de SI, especificamente no campo do desenvolvimento de software. Para
endereçar esta lacuna, foi feita uma pesquisa de estudo de caso que investigou o processo de
cocriação no desenvolvimento de um software de gestão de processos eletrônicos em uma
universidade federal brasileira. O estudo de caso identificou canais, práticas favoráveis,
características e métodos de cocriação aplicados em um contexto de desenvolvimento de
software de uma universidade federal que podem ser adotadas por outras organizações
públicas congêneres.
Palavras-chave: Sistemas de Informação, Cocriação, Desenvolvimento de software,
Processos eletrônicos.

Abstract
The information systems (IS) development is a complex process that is often associated with
failures, inconsistencies or deficiencies. To deal with this complexity, new approaches have
been studied, such as co-creation, a phenomenon based on interactions and experiences
between consumers and organizations. Despite the relevance of this knowledge, there are few
studies relating the themes of cocreation and IS management, specifically in the field of
software development. To address this gap, a case study was conducted investigating cocreation process in the development of electronic process management software at a Brazilian
federal university. The case study identified channels, favorable practices, characteristics and
co-creation methods and applied to the context of software development at a federal
university that can be adopted by other public organizations.
Keywords: Information System, Co-creation, Software development, Electronic processes.

Cocriação no desenvolvimento de sistemas de informação: O caso
do software de gestão de processos eletrônicos de uma
universidade federal brasileira
1. Introdução
O desenvolvimento de software é um processo complexo que requer habilidades para lidar
com mudanças (Dybå, 2000).As organizações têm adotado abordagens que integram recursos
de várias entidades, incluindo clientes, fornecedores e redes colaborativas com o intuito de
minimizar falhas e inconsistências no processo de desenvolvimento de software (Kazman &
Chen, 2009). Uma dessas abordagens é a cocriação, que tem como ponto central a atuação
conjunta entre os consumidores e o mercado, alterando a forma como o valor é criado
(Galvagno & Dalli, 2014). Esse fenômeno ganhou força nos últimos dez anos com o advento
da internet, das redes sociais e das tecnologias móveis, e tem gerado oportunidades de
colaboração entre produtores e consumidores em diversos segmentos (Degnegaard, 2014;
Ramaswamy & Ozcan, 2016).
Os estudos sobre cocriação são amplos e multidisciplinares, destacam-se trabalhos sobre o
processo de desenvolvimento de produtos e serviços (Filieri, 2013; Pee, 2016); a cocriação de
marcas (Juntunen, 2012); a geração de inovação (Russo‐Spena & Mele, 2012) e sistemas
complexos de serviços business-to-business (B2B) (Breidbach & Maglio, 2016).
Apesar da relevância, evidenciou-se na revisão de literatura que poucos estudos abordam a
cocriação no campo de desenvolvimento de SI. Paralelamente, os estudos sobre cocriação de
produtos e serviços apontam melhorias e benefícios em envolver os consumidores na linha de
frente do processo de desenvolvimento de produtos (Filieri, 2013; Sigala, 2012), enquanto
Nakki (2011) indica que o uso de modelos e iniciativas de cocriação pode contribuir com a
melhoria do escopo do software, obtenção de requisitos claros e maior nível de engajamento.
Esses indicativos levam a endereçar o problema de pesquisa: “como a cocriação está presente
no processo de desenvolvimento de um sistema de informação?”
Para responder ao problema de pesquisa, este trabalho tem como objetivo investigar
empiricamente o fenômeno da cocriação no desenvolvimento de um SI, em particular, o
software Mesa Virtual que gerencia processos eletrônicos administrativos voltados para a
esfera pública e possui mais de 50.000 usuários espalhados por diversas instituições do
Brasil.

2. Cocriação e Desenvolvimento de SI
2.1 Desenvolvimento de software
O software pode ser definido como um conjunto de planos técnicos para a operação e o uso
de um sistema de processamento multidistribuído por uma organização de pessoas em sua
evolução natural ao longo do tempo (Mills, 1980). O processo produtivo do software difere
do processo de produtos manufaturados. O software é desenvolvido a partir de um processo
de concepção ou design que se dá normalmente de forma coletiva, baseado em habilidades
artesanais e conhecimentos tácitos dos indivíduos envolvidos e em processos não
automatizáveis (Roselino, 2006). Existem diversos tipos de software, como comercial,
embutido, científico. O tipo de software estudado nesse trabalho é o sistema de informação
aplicado em um ambiente organizacional.

A perspectiva dominante no desenvolvimento de software (DS) é voltada para o uso de
métodos, modelos e técnicas baseados na engenharia voltados para a identificação de fases
pré-definidas, permitindo um controle durante todo o projeto de desenvolvimento (Dybå,
2000). Outra perspectiva aponta para o papel da improvisação e da bricolage no
desenvolvimento de um SI como forma de superar as contingências e mudanças em torno do
projeto original, as quais acarretam ajustes contínuos ou mesmo o desenvolvimento de
soluções novas e úteis em um curto período de tempo (Ciborra, 1991; Magni, Provera, &
Proserpio, 2010).
Percebe-se que, além da natureza técnica e sistematizada do processo de construção do
software, também coexiste um processo coletivo, criativo, intensivo em conhecimento que
tem influência de capacidades humanas (Diegues Jr, 2010; Dybå, 2000). Podemos
caracterizar como processo de cocriação como um meio de inserir atores que usam a
experiência de cada situação para interpretar informações, utilizar os recursos existentes de
maneira eficiente e gerar situações criativas (Edvardsson, Kristensson, Magnusson, &
Sundström, 2012). O tópico a seguir descreve mais detalhes do fenômeno da cocriação.
Cocriação
A cocriação é concebida como fonte de valor caracterizada pelo engajamento direto dos
consumidores na produção e distribuição de valor (Kambil, Friesen, & Sundaram, 1999).
Desenvolvendo o conceito posteriormente, Prahalad e Ramaswamy (2004a) defendem que a
cocriação é pautada na interação de alta qualidade e no conjunto de experiências que a
empresa propicia aos consumidores para a criação de valor. A criação de valor é expandida
em três sentidos fundamentais, que são: i) concepção e construção intensiva de valor, que é
construído a partir da manifestação da capacidade humana de agir e interagir por meio de
plataformas de engajamento; ii) natureza real do valor que passa a ser incorporado em
domínios dialógicos, transparentes, acessíveis e reflexivos das experiências dos stakeholders;
iii) fontes virtuais de valor que podem emergir de vários meios, como nos ecossistemas
inclusivos, interconectáveis e evolutivos (Ramaswamy & Ozcan, 2016).
A cocriação pode ocorrer de diversas formas e em diversos momentos na organização, tais
como a coconcepção, codesign, coprodução, copromoção, coprincing, codistribuição,
coconsumo, comanutenção, codisposição e coterceirização (Sheth & Uslay, (2008). RussoSpena e Mele (2012) dividem o processo de cocriação em cinco fases (coideação,
coavaliação, codesign, cotestes e colançamento) que são resultantes de interações dinâmicas e
em curso entre recursos, ações e um grupo de atores, que estão interligados por intermédio de
uma rede.
Tradicionalmente, a cocriação tem sido estudada no desenvolvimento de produtos e serviços
(Breidbach & Maglio, 2016; Filieri, 2013). A área de desenvolvimento de software se refletiu
como propícia à cocriação, como em projetos de desenvolvimento de software livre (Viana &
Las Casas, 2014). O tópico a seguir apresenta os estudos que integram os temas de
Desenvolvimento de software e de Cocriação.
2.3 Cocriação no desenvolvimento de software: estudos relacionados
Um dos primeiros estudos a associar a cocriação ao desenvolvimento de software foi
publicado por Iivari (2010), no âmbito de software livre (SL) A pesquisa mostrou que o
desenvolvimento do SL é caracterizado como um processo de cocriação contínuo, em
evolução e ininterrupto, incluindo sugestões dos usuários, suporte dos usuários entre si,
negociações entre os usuários e desenvolvedores, constante aprimoramento incremental das

soluções e formação contínua de identidade entre os participantes. Outros estudos
constataram que o uso de métodos ágeis é propício à cocriação e fornece uma estrutura
adequada para o envolvimento dos usuários, os quais podem participar ativamente do
processo de design, ter poder de decisão, se envolver na geração de ideias,
no compartilhamento de desejos e influenciar os produtos futuros (Babb Jr. & Keith, 2011;
Nakki et al., 2011; Noordman, Driesenaar, van Bruinessen, & van Dulmen, 2017).
Novas perspectivas emergiram nesse campo, como o crowdsourcing, que abrange o
desenvolvimento de ferramentas colaborativas, a participação aberta e o uso plataforma de
ecossistemas de software (Machado, Kroll, Prikladnicki, de Souza, & Carmel, 2016) e o
crowdtesting, uma aplicação específica de crowdsourcing que envolve um grupo
diversificado de pessoas dispersas geograficamente, conectadas pela internet e testam
software em ambientes reais usando seus próprios dispositivos (Leicht, Blohm, & Leimeister,
2016). Tanto o crowdsourcing como o crowdtesting habilitam a cocriação entre o
desenvolvedor e o cliente ao longo dos estágios do ciclo de vida de um sistema.
A análise da revisão de literatura revelou que o desenvolvimento de software apresenta
características e peculiaridades favoráveis à cocriação, entre elas: 1) necessidade de interação
com o usuário, desenvolvedores e outros agentes para definição do conceito do software; 2)
realizações constantes de ajustes e correções de erros e, para isso, o contato com o usuário é
essencial; 3) setor dinâmico, em crescimento e marcado pela competitividade; 4) propensão à
inovação; 5) existência de softwares e ferramentas colaborativas que podem ser usados como
canal importante para a comunicação entre as equipes.

3. Procedimentos Metodológicos
Trata-se de um estudo exploratório com abordagem qualitativa realizada para estudar os
significados dos participantes e as relações entre eles, desenvolvendo uma contribuição
teórica ao campo de conhecimento (Saunders, Lewis, & Thornhill, 2016). A estratégia de
investigação escolhida foi o estudo de caso único porque investigou-se um SI delimitado da
vida real por meio da coleta de dados em profundidade envolvendo múltiplas fontes de
informação, seguindo as recomendações de (Creswell, 2014; Yin, 2015).
O caso escolhido foi o desenvolvimento dos sistemas integrados de gestão (SIGs) da
Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), especificamente o módulo Mesa
Virtual, que gerencia processos eletrônicos administrativos de órgãos públicos, associado ao
Sistema Integrado de Patrimônio, Administração e Contratos (SIPAC). Este SI foi
desenvolvido internamente, mas tem ampla disseminação, sendo adotado em outras 23
instituições e/ou órgãos federais do Brasil, tais como, institutos e universidades federais,
Polícia Federal, INSS, ANAC e outros. Esses sistemas auxiliam na gestão e na rotina de
organizações por meio de convênios e cooperação técnica. Atualmente os SIG contam com
mais de 50 mil usuários cadastrados (ver https://info.ufrn.br).
O Mesa Virtual surgiu para atender ao conjunto de normativas referentes ao Processo
Eletrônico Nacional (PEN) pelo Governo Federal do Brasil, especificamente ao Decreto no
8.539 de 8 de Outubro de 2015, o qual determinou que todos os órgãos e entidades da
administração pública federal direta, autárquica e fundacional instaurassem o processo
eletrônico com o objetivo de assegurar eficiência, eficácia, efetividade as ações; promover a
transparência; ampliar a sustentabilidade ambiental e facilitar o acesso do cidadão às
instâncias administrativas (Decreto no 8.539 8 de Outubro, 2015). Em sua versão original, o
módulo do SIPAC (anteriormente desenvolvido internamente pela UFRN) não atendia o

decreto. Desta maneira, foi preciso “reescrevê-lo” e desenvolver um novo módulo. Essa
peculiaridade, relevância e a magnitude do sistema foram os critérios para elegê-lo como
estudo de caso.
Como método de coleta de dados, a pesquisa combinou entrevistas semiestruturadas e
observação direta. Os dados foram coletados no período de março a maio de 2019. O método
principal de coleta utilizado foi a entrevista semiestruturada com uso da fotoelicitação para
estimular a memória dos entrevistados e possibilitar que o informante explique e identifique o
conteúdo de fotografias pré-selecionadas apresentadas (Merriam, 2009). Os questionamentos
de partida foram: 1) Como as pessoas ou atores participam do desenvolvimento ou
aprimoramento dos sistemas SIGs? 2) Como se dá o envolvimento delas nesse processo? 3)
O que esta pessoa representa para os sistemas SIGs? (fotoelicitação) 4) Como contribui com
o desenvolvimento ou aprimoramento dos sistemas? *Os dados utilizados neste artigo são
parte de uma pesquisa mais ampla para a tese de doutorado de uma das autoras.
A estratégia utilizada para selecionar os sujeitos da pesquisa foi a bola de neve, que identifica
casos de interesse de uma amostra de pessoas que conhecem outras pessoas que têm
informações ricas sobre o caso estudado (Patton, 2002). Inicialmente, foi feito o contato com
um gestor e um analista de requisitos do sistema em desenvolvimento. Por meio dele,
chegamos aos demais atores à medida que estes eram citados nos relatos dos entrevistados.
Ao final, foram selecionados 13 participantes, sendo 11 entrevistas presenciais e duas a
distância para aqueles que residiam em outros estados da federação. A duração das
entrevistas variou de 30 a 60 minutos. Com o consentimento devido, as entrevistas foram
gravadas e transcritas. Para preservar a identidade, foram criados nomes fictícios. Além disso,
houve uma diversidade de entrevistados de acordo com funções: cinco usuários; quatro
gestores e quatro técnicos da equipe de desenvolvimento.
A coleta de dados por observação foi realizada durante reuniões formais dos gestores e
representantes dos usuários sobre o desenvolvimento do módulo, no comitê interno. Foi
utilizado um protocolo de observação para registro de ações, interações, comportamento dos
participantes, conversas casuais.
O conteúdo das entrevistas e os registros das observações foram transcritos para um software
de apoio à análise qualitativa (Atlas.ti® v.8.4.2). Por meio da técnica de Análise Temática, o
processo de codificação utilizado nesta pesquisa mescla duas abordagens. A primeira se
baseia na literatura (abordagem dedutiva) e a segunda é fundamentada pelos dados empíricos
(abordagem indutiva), ambas com o propósito de classificar, codificar e enxergar padrões
nesses dados. Foram realizados dois ciclos de codificação e geradas subcategorias que
refletem relações e explicações sobre o fenômeno (Boyatzis, 1998). As subcategorias
encontradas foram: CAN_Canais de interação, ancorada em Zwass (2010), Ramaswamy e
Ozcan (2016); PRA_Práticas de cocriação, baseada em Suerdem e Oztaysi (2016), van
Limburg, Wentzel, Sanderman, e van Gemert-Pijnen (2015) e Leicht et al. (2016);
CAR_Características da cocriação pautada em Galvagno e Dalli (2014), Prahalad e
Ramaswamy (2004a), Iivari (2010), Demirezen, Kumar e Shetty (2016), Nakki et al. (2011);
e MET_Métodos de desenvolvimento, apoiada por Boehm (2012), Magni, Provera e
Proserpio (2010), Demirezen, Kumar, & Shetty (2016), Nakki et al. (2011); Ciborra (1991) e
Kautz (2009).

4. Análise e Discussão dos Resultados
A instituição do estudo delineou um conjunto de estratégias e ações ancorado em interações

entre grupos de atores, os quais colaboraram mutuamente para criação e aprimoramento do
sistema, o qual caracterizamos como processo ´Cocriador`. Com base na análise temática, foi
possível descrever a categoria central “COC_Cocriação de SI” e os aspectos que descrevem a
cocriação, compreendidas em quatro subcategorias: CAN_Canais de interação; PRA_Práticas
adotadas; MET_Métodos de desenvolvimento e CAR_Características cocriação. Cada
subcategoria se desdobra em códigos que a representam. A figura 1 traz a rede semântica das
categorias e códigos.

Figura 1: Rede das categorias criadas
Fonte: Elaboração própria, 2020
4.1 Canais de interação
Para que a cocriação ocorra, é recomendada a existência de canais para diálogo e recebimento
de demandas, solicitações e ideias. No estudo de caso em questão, as ideias emergem por
meio de três canais específicos, que são os códigos “Canal adhoc ou aberto”, “Canal Comitê”
e “Canal informal”. O canal aberto é constituído pelo Portal Gênese (17 citações) e o Suporte
técnico (17 citações). No Portal Gênese, que é uma plataforma digital nova desenvolvida
internamente para receber indicações de erros e sugestões de melhoria por parte de usuários
dos SIGs, as postagens são visualizadas por toda a comunidade de usuários que, por sua vez,
podem votar nelas ou apenas deixar o seu “gostei” ou “não gostei”. Isso gera uma maior
validade à cocriação e atende às necessidades universais da comunidade, conforme elucida
Kátia: “Aí tudo que a gente vê de dificuldade e que pode melhorar, a gente vai lá no
GÊNESE e coloca uma contribuição […] Aí como são melhorias que influenciam a
universidade inteira, a gente coloca no GÊNESE. Eu costumo olhar constantemente”. A
literatura estuda o papel de plataformas de engajamento disponibilizadas pela organização
para que a cocriação ocorra (Zwass, 2010, Ramaswamy & Ozcan, 2016). Constata-se então
que o uso de plataforma de engajamento é um importante canal de validação de sugestões e
ideias para cocriação.
O Suporte técnico é voltado para dúvidas ou solicitações de correções de erros com que se
depara o usuário no dia-a-dia. É o canal mais utilizado pelos usuários finais que não têm
acesso ao comitê ou acesso direto à equipe de desenvolvimento. Por meio do suporte, ideias
são direcionadas para um fluxo geral de todos os módulos e sistemas integrados da
Instituição. Em seguida, recebem um primeiro filtro da equipe de suporte que as redirecionam
para a equipe de desenvolvimento. Esse é o canal em que a ideia percorre um maior caminho
e pode demorar mais tempo para ser implantada. A fala de João retrata isso: “mais de 99%
ligam para o suporte. E eles não dão suporte só para o Mesa Virtual”.

Outro tipo de canal que emergiu dos dados é o Institucional com 28 citações. Esse canal é
retratado por um comitê criado internamente para conduzir o desenvolvimento do software
em tela, composto por atores/stakeholders ligados ao sistema. As ideias são concebidas a
partir da interação e da discussão entre atores que compõem esse comitê ou chegam no
comitê por meio de algum ator que leva a demanda. A partir daí são avaliadas a prioridade,
viabilidade e forma de implantação, e posteriormente direcionadas para a equipe de
desenvolvimento. Percebe-se que esse canal é efetivo pois emana poder de decisão, tem
stakeholders representativos do processo que discutem as demandas, as prioridades e
redirecionam para os stakeholders-chave do desenvolvimento. Isso foi identificado na fala de
USR_Lucia, durante as observações: “Abra um chamado explicando tudo isso, mas eu
também vou passar para Márcia que é a nossa representante lá na comissão e ela levando é
mais rápido de ser resolvido.”
O canal informal emergiu nos dados como outra fonte de diálogo. Foram vinculadas 11
citações a esse código. Apesar da instituição solicitar o uso dos canais institucionais, os
usuários utilizam mais o WhatsApp para entrar em contato com os principais stakeholders
do desenvolvimento do sistema e levar as suas demandas. Isso surgiu nos relatos de
USR_Lucia e USR_Marcelo. Além disso, essa ferramenta de mensagem instantânea também
é utilizada para discussão e geração de ideias com outros atores.
“... conheço alguns desenvolvedores [então] de vez em quando eu mando um WhatsApp
pra eles perguntando assim ‘E isso aqui não ia ser acolá?’, aí eles vão, quando eles
podem, responder, eles respondem. Mas, eles pedem que a gente utilize o canal formal
(...) abrir um chamado ou através do nosso representante lá no comitê.” (USR_Lucia).
“Daí eu converso, a gente tem um grupo no WhatsApp, eu, a pró-reitora e a
coordenadora da equipe de informática da universidade, só que é sobre bolsas, módulo
Bolsas. Então a gente leva as demandas lá e nós três acabamos discutindo, né, então eu
tenho bastante experiência.” (USR_Marcelo).
Percebe-se que a disponibilização de canais possibilitou o diálogo durante o processo de
construção do Mesa Virtual, permitindo que a organização alcançasse melhor os usuários e
atores envolvidos. Isso corrobora com a literatura que preconiza que o diálogo é um elemento
importante na cocriação que implica interatividade, engajamento profundo, capacidade e
disposição para agir tanto por parte do cliente como da empresa em busca de uma solução
compartilhada (Prahalad & Ramaswamy, 2004b).
4.2 Práticas adotadas de cocriação
A segunda subcategoria foi denominada de PRA_Práticas adotadas. Essas práticas deram
respaldo ao processo de cocriação por meio da interação contínua como testes pilotos (5
citações), validações (4 citações), reuniões (3 citações), brainstorming (2 citações) e oficinas
(1 citação). A realização de reuniões é uma prática comum retratada pela literatura de
desenvolvimento de software. Entretanto, evidenciou-se que, no processo de cocriação aqui
estudado, essas reuniões diferem das tradicionais e são associadas com validações individuais
dos usuários e os testes-piloto. Essa foi uma prática essencial para decidir as especificações e
construir os processos mais críticos da Universidade.
As oficinas interativas foram identificadas como uma prática dinâmica para interação entre os
atores e geração de soluções. Para a geração de ideias e soluções foi o brainstorming que
pareceu ser eficaz para a cocriação do software, em especial na fase de ideação.

“A gente faz isso muito numa visão de oficina. A gente traz os stakeholders mais os
servidores, normalmente não é um grupo grande, quando é um grupo grande a gente
traz uma representação, colocam dento de uma oficina pra que eles mapeiem o
processo, eles levantam os problemas do processo e desses problemas a gente pensa em
soluções que a Mesa pode atendê-los” (GST_Antonio).
“E nessa ideia de validação, de brainstorming, eles trazem, né, nas concepções deles,
mas não tem uma coisa estruturada. É quando a gente pede... sempre tem uma demanda
que a gente sobe e leva pra eles” (GST_Antonio)
Esses achados corroboram com a literatura que evidencia o uso de brainstorming com
especialistas (Suerdem & Oztaysi, 2016; van Limburg et al., 2015) e testes dinâmicos com
usuários (Leicht et al., 2016) para cocriação de ferramentas.
4.3 Características da cocriação
A terceira categoria criada foi a CAR_Características da cocriação abrangem: “Time de
desenvolvimento integrado” (5 citações) e “Desenvolvimento colaborativo” (18 citações).
Essas são características de um processo cocriador identificadas nos relatos e especificadas
pela literatura (Galvagno & Dalli, 2014; Prahalad & Ramaswamy, 2004a). Os técnicos
relataram que os formatos tradicionais de divisões das equipes atrapalhavam a visão do
processo como um todo e a integração entre os atores. Ao adotar um time integrado, as
atividades são direcionadas para todos. As falas abaixo exemplificam os achados:
“A gente tinha esse formato de equipe separada, mas aí se resolveu colocar dentro dos
times agora.” (ANP_Anderson)
“Antes a gente tinha a equipe de requisitos, né, a equipe de testes, a equipe de
movimento e hoje tá todo mundo junto... A gente tem a equipe do SIPAC, então dentro
da equipe do SIPAC a gente tem desenvolvedor, testador e analista negocial. E...
Assim, são os, os soldados que, que criam a fera, né.” (ANS_Alexandre)
Outra característica evidenciada nos relatos foi o desenvolvimento colaborativo. Os usuários
e outros stakeholders são vistos pela equipe técnica como parceiros ao longo do
desenvolvimento. Os entrevistados retrataram a participação dos usuários ao longo de todo o
processo, desde a concepção até a fase de testes e correções. A voz dos usuários é levada em
consideração em diversas etapas do desenvolvimento.
“A opinião, a voz de cada um deles (atores) foi muito importante, tanto que na nossa
comissão nós temos representantes de diversas áreas. Tem da Pró-Reitoria de Gestão de
Pessoas, tem da PROGRAD, tem do Gabinete da Reitora, tem da PROAD e por aí vai.
Foi muito importante a construção de todos.” (USR_Raul)
Esse achado contradiz Iivari (2010) que identificou um certo viés autoritário dos
desenvolvedores, agindo como decisores finais. Por outro lado, o estudo de caso identificou o
espírito colaborativo dos usuários, facilitadores e desenvolvedores em ambientes de cocriação
em projetos de TI, o que corrobora a literatura (Demirezen et al., 2016; Nakki et al., 2011).
4.4 Métodos de desenvolvimento
Essa categoria contém três códigos que representam métodos e forma de desenvolvimento do
software. Os técnicos relataram o uso de métodos ágeis (4 citações) e a metodologia Scrum,
especificamente, para estreitar a relação com os usuários, disseminar o conhecimento no time
de desenvolvimento, reduzir o risco e realizar entregas parciais do software, bem como

reduzir a ansiedade do usuário e fazer com que eles acreditem no sistema. As falas abaixo
retratam isso.
“E um bom fluxo da gente, a gente tenta aplicar algumas coisas, de alguns métodos
ágeis que tentam estreitar mais isso, né, tentar um ciclo menor de desenvolvimento pra
alguns métodos faz sentido, é... A gente tenta mostrar durante o desenvolvimento,
depois disso já prontas, mesmo que isso não esteja ainda, ou que já, já estavam prontas
talvez pra ver se, se era aquilo mesmo.” (ANP_Anderson)
“[…] O pessoal tá trabalhando bastante no Scrum e o... que sprint vai entrar, é o risco, a
equipe que vai ser alocada pra fazer.” (ANS_Alexandre)
A improvisação no desenvolvimento de software Mesa Virtual foi retratada no código
DS_Improvisação (1 citação) como resposta para um desajuste imprevisto que ocorreu no
sistema. Em uma nota da observação direta, foi retratada uma interação entre stakeholders
que discutiam sobre um problema em uma funcionalidade. Em meio à discussão e, como
forma de resposta imediata ao problema, o analista de requisitos sugeriu fazer um improviso
para resolver o problema já que ele não tinha controle por completo do processo naquela
situação. Mesmo não obtendo citações nas entrevistas, é um aspecto a considerar, pois
percebeu-se que essa ação improvisada se deu para corrigir uma situação inesperada que
partiu de uma demanda de um stakeholder. A improvisação parece estar presente durante a
cocriação do software, uma vez que as situações inesperadas podem acontecer e a equipe
desenvolve sua capacidade para lidar com a situação. Isso corrobora com a literatura que
mostra a existência de ações improvisadas no desenvolvimento de SI (Bansler & Havn, 2004;
Ciborra, 1991; Kautz, 2009).
Outro elemento que se relaciona com essa questão é o código DS_Serendipidade (1 citação).
Esse código retrata uma solução que surgiu de maneira inesperada, com base na solicitação
de dois stakeholders e que coincidiram com a mesma ideia. Ao refletir, o analista de
requisitos viu que era uma ideia importante a ser incorporada ao sistema. ANR_João
destacou: “E aí são coisas, que são coincidências, hoje eu passei a manhã no TJ e uma das
coisas que o pessoal pediu foi justamente depois na hora do almoço que USR_Glaucia me
mandou foi a mesma coisa. Aí eu ‘Rapaz, isso aqui é mesmo importante.”
A serendipidade representou uma coincidência “feliz” ou descoberta inesperada que surgiu
durante as interações com diferentes stakeholders. Isso está de acordo com a literatura que
destaca a abertura a soluções inesperadas no desenvolvimento de software (Ciborra, 1991). O
fenômeno da serendipidade como elemento presente na cocriação de um software foi um
achado interessante que pode ser mais bem explorado em outras pesquisas de campo.

5.Conclusões
O estudo de caso identificou canais, práticas favoráveis, características e métodos de
cocriação aplicados em um contexto de desenvolvimento de software de uma universidade
federal. A pesquisa empírica mostrou que a existência de canais propicia o diálogo,
envolvimento e interação dos atores durante a cocriação. É por meio dos canais que os atores
contribuem com ideias, solicitações e sugestões para o aprimoramento do sistema. Dentre
esses canais, tem-se aquelas plataformas próprias disponibilizadas pela organização, como o
portal Gênese e o suporte; um canal institucional mais restrito do tipo comitê que emana
poder de decisão, priorização e validação das demandas e o canal informal, o WhatsApp,
que emergiu como uma solução alternativa (workaround) para acesso aos desenvolvedores e
discussão de ideias em grupo.

Constatou-se também que o espírito coletivo entre usuários, gestores e técnicos, a integração
do time de desenvolvimento e o uso de métodos ágeis são características presentes na
cocriação de um SI. Adicionalmente, a abertura à improvisação e a serendipidade são
soluções inesperadas que acontecem durante a interação e atuação de todos os envolvidos no
processo de desenvolvimento do software em questão. Além disso, constatou-se que as
pessoas e atores participam do desenvolvimento e aprimoramento do SI por meio de práticas
específicas identificadas no caso pesquisado, como oficinas interativas, testes-piloto,
brainstorming e reuniões. Essas práticas emergiram como efetivas à cocriação de software.
Em relação ao contexto estudado, percebe-se que a Instituição viabilizou e convergiu ações
para estimular e disseminar a participação dos atores.
Dentre as limitações da pesquisa, têm-se a coleta de dados restrita devido à dificuldade de
acesso, conciliação de horários com todos os atores que atuaram no projeto, assim como a
não generalização dos resultados.
Este estudo de caso traz contribuições para a literatura sobre cocriação, é apresentado o
conceito da cocriação e como pode ser usado no processo de desenvolvimento de um SI. São
destacadas práticas efetivas e canais de diálogo (formais ou alternativos) que possibilitam
interações para agregar valor ao software. Os projetos mais recentes estimulam essa
colaboração e o campo de pesquisa precisa de uma compreensão mais profunda da dinâmica
desse processo colaborativo. As ações de improvisação e serendipidade indicam a
potencialidade de estudos futuros nessa temática, assim como estudos comparativos que
analisem o mesmo fenômeno em outros contextos. Estudos futuros podem também ser
desenvolvidos para entender o engajamento em comentários e relatos dos usuários presentes
em portais de colaboração (como o Gênese) e em outros canais institucionais. Indica-se
também a investigação do uso de ferramentas de gestão de projetos na cocriação de sistemas
de informação.
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